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Introduccion.

El turismo, tal como lo conocemos en la actualidad, nacié en el siglo XIX como
una consecuencia de la revolucion industrial, que permitié los desplazamientos
con la intencion de descanso, ocio, motivos sociales o0 culturales,
anteriormente, los viajes se encontraban relacionados con el comercio, los
movimientos migratorios, las conquistas y las guerras. Como actividad el
turismo brinda oportunidades de empleo en los establecimientos que satisfacen
las necesidades de los turistas, como los hoteles, restaurantes, medios de

transportacion y otros complementarios.

Los hoteles como una empresa turistica, son aquellos que brindan alojamiento,
estos de acuerdo a los servicios que ofrecen pueden tener diversas
clasificaciones por ejemplo de Clase Especial, Gran Turismo, cinco y hasta una
estrella. A partir de lo anterior el Hotel Hacienda Panoaya es catalogado con 4
estrellas y forma parte del desarrollo turistico mas importante del oriente del

Estado de México.

El hotel Hacienda Panoaya se encuentra ubicado en el municipio de
Amecameca en el Estado de Meéxico y se localiza a 45 minutos
aproximadamente del Distrito Federal. Desde su apertura no ha contado con
una eficiente administracion lo que ha provocado una mala organizacion de sus

recursos materiales y humanos.

El personal que colabora en el hotel generalmente tiene duplicidad en sus
funciones en ocasiones trabaja tanto en el restaurante como en el hotel, esto
propicia problemas con sus subordinados que en otros dias son liderados por
otra persona y asi mismo, se rola en los departamentos ocasionando un mal
servicio a los turistas, ya que no se cuenta con la informacion necesaria para

dar solucion a problemas y mejorar el servicio hacia los clientes.



Por tal motivo surge la siguiente pregunta de investigacion: ¢Como
desarrollar un manual de procedimientos que ayude a mejorar y coordinar al
personal en el &rea de recepcion del hotel Hacienda Panoaya para la ejecucion

de sus tareas?

El objetivo general de esta investigacion es:

“Disefiar un manual de procedimientos para el area de recepcion, con el
propoésito de que se cuente con un instrumento que defina las actividades del

personal’.

Para lograr el objetivo general nos ayudaremos en los objetivos especificos

que son:

e I|dentificar los deberes y responsabilidades de cada puesto especifico.

e Analizar la secuencia légica y cronologica de las operaciones o
actividades de cada area.

e Documentar las acciones que realizan las personas en el area de
recepcion.

e Desarrollar un instrumento que precise las funciones del area de
recepcion y asi coordinar al personal.

e Contar con un instrumento que sea de facil manejo y comprension en el

area de recepcion para asi dar un mejor servicio.

El desarrollo de este manual permitirA que la organizaciébn cuente con una
estructura que le permita tener un mejor funcionamiento en cada una de sus
areas, el realizar un manual de procedimientos para la recepcion se dotara a la
organizaciéon de comunicacion, coordinacion, direccion e interaccion en el area
de recepcién, asi mismo funcionalidad adecuada en el area donde se disefie el

manual de procedimientos.



Con la realizacion de este manual el hotel Hacienda Panoaya presentara un
mejoramiento en su organizacion, obtendra mayor demanda y rentabilidad; su
personal contard con claridad y facilidad en cuanto a sus funciones y
actividades, se evitara la duplicidad y con esto los clientes se beneficiaran con
un mejor servicio, contaran con informacion veraz y el servicio sera homogéneo
y de calidad. Asi mismo, se podr4 examinar continuamente la forma en que

ofrecen y prestan el servicio a sus clientes.

Cabe sefialar que para la realizacion de esta trabajo se realizo una
investigacion que por su profundidad es de caracter descriptiva pues se
pretende conocer primero la situacién en la que se encuentra la Hacienda
Panoaya sobre todo en el departamento de recepcion del hotel, para asi

realizar un diagnéstico.

Por su naturaleza esta investigacion es aplicada, ya que busca a partir de la
informacion recaudada sobre el departamento de recepcion del hotel en la
Hacienda Panoaya, disefiar un manual de procedimientos que ayude a mejorar
la atencién a los clientes y asi mismo que el personal cuente con un documento

que le permita seguir en forma metddica la ejecucion de sus actividades.

Por su periodo en que se realizar es de caracter transversal, es decir, que se

estudiara en un momento determinado.

Por su fuente de informacidn esta investigacién es documental y de campo;
documental ya que se buscara toda la informacién necesaria que permita
elaborar un marco te6rico conceptual para formar un cuerpo de ideas sobre el
objeto de estudio y de campo ya que se visitara el lugar donde se encuentra el
objeto de estudio.

En el siguiente cuadro se sintetizan el método, la técnica e instrumento

empleados en el trabajo.

METODO TECNICA INSTRUMENTO
Sintesis de la observacion. Observacion ordinaria o participante Guia de observacion.
Diario.
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1.1 Turismo.

A lo largo del siglo XX el Turismo se ha impregnado de diferentes definiciones;
resultado de las investigaciones de algunos estudiosos (Gali, Majo y Vidal
2000).

Uno de ellos es De la Torre (1980) quien concibe al turismo como “Un
fendmeno social que consiste en el desplazamiento voluntario y temporal de
individuos o grupos de personas que, fundamentalmente por motivos de
recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de su lugar de residencia
habitual a otro, en el que no ejercen ninguna actividad lucrativa ni remunerada,
generando multiples interrelaciones de importancia social, econdmica y

cultural”.

Por su parte Molina (citado en Vidal 2005) lo define como “Un fendmeno social,
ambiental, economico y psicolégico, manifestado por el desplazamiento
temporal de una o varias personas fuera de su lugar de residencia habitual con
motivos de ocio, salud, religidn, estudio, entre otros, haciendo uso o no de |
aplanta turistica del lugar de destino, y que durante su tiempo libre realiza

actividades que se deseen y que el nucleo receptor permita”.

Otras definiciones son el resultado de intentar proporcionar y adoptar una
terminologia comun asi, la OMT aprueba en la conferencia de Ottawa
celebrada en junio de 1991 la siguiente definicion (McIntosh, Goeldner, et al,
2004) “El turismo comprende las actividades que realizan las personas durante
sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un
periodo de tiempo, consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por negocios

y otras”.



1.2 Practicas Turisticas.

El fendmeno turistico empezo6 a desarrollarse plenamente en la década de los
50’s, finalizada la 22 Guerra Mundial, cuando factores de caréacter politico,
econdmico, laboral, tecnologico y comercial desembocan en el nacimiento del
denominado “turismo de masas”, basado en el consumo de viajes
estandarizados, comercializados a gran escala, econémicos y con todos los
servicios incluidos. Esta democratizacion del turismo, es decir el fendomeno del
turismo de masas, se desarrolla plenamente durante la década de los 60's
(Gali, Majo y Vidal 2000).

El Turismo de Masas o Tradicional, entendido como la préactica realizada por
grandes grupos de personas a destinos comunes principalmente de sol y playa,
tiene su origen en la activa acciéon comercial llevada a cabo por la denominada
‘industria turistica”, fundamentalmente la que realizan los mayoristas y tour
operadores en los centros emisores, su crecimiento se ha visto muy favorecido
como consecuencia de los grandes centros turisticos creados en los paises
receptores, con el propdsito de obtener los beneficios que ofrece el turismo
(Acerenza, 2000).

Para el afio de 1970, se deseaba algo distinto, que el servicio fuese
personalizado, es entonces que surge el Turismo Alternativo, que precisamente
ofrece una alternativa al servicio estandarizado, a la masificacion de los lugares
visitados y a las actividades realizadas en el turismo tradicional, esta practica
turistica se caracteriza por ofrecer destinos nuevos y completamente diferentes
al de sol y playa, cuentan con una infraestructura que va de acuerdo al lugar
visitado, generalmente la emision de turistas que realizan esta practica
provienen de paises con un alto desarrollo econémico, el turismo alternativo es
elitista, hay una participacion activa de las pymes y de las comunidades locales
dejando atrds a las grandes compafiias transnacionales, existe también una
alta interaccion con el medio debido a que algunas de las modalidades de esta

practica se realizan en la naturaleza.



Dicha préactica turistica tiene toda una gama de alternativas de viaje que
incluyen, entre otras, turismo de aventura, turismo rural y al turismo ecolégico o

ecoturismo y turismo cultural.

Dentro de esta practica turistica que es la alternativa se pueden observar
algunas caracteristicas del actual turista (Acerenza, 2000), ya que las personas
que practican el turismo alternativo, desean conocer y tener un contacto mas
estrecho con los pueblos y sus manifestaciones culturales, experimentar
nuevas emociones o realizar alguna actividad fuera de lo comun, lejos de la
civilizacion, conocer y disfrutar la practica de las labores del campo o
simplemente aprovechar los beneficios de la naturaleza. Por lo general, dichas
personas viajan solas o en grupos reducidos, ocupan alojamientos distintos de
los ofrecidos por la industria turistica tradicional, y en sus desplazamientos por
el interior del pais visitado utilizan los medios de transporte publico existentes

en el lugar.

Gali, Majo y Vidal (2000) mencionan que el nuevo turista tiene ahora la
experiencia de viajar y en consecuencia dispone de la informacion. Se trata
pues de una persona mas conocedora, mas exigente, mas culta, mas
preocupada y sensibilizada con los impactos sociales, econdémicos Yy
ambientales. El turista cansado de las ofertas tradicionales ha abandonado la
pasividad para convertirse en un sujeto mas dinamico y participativo. Por todo

ello, estdn cambiando sus motivaciones, sus necesidades y sus deseos.

Aunque el denominado turismo de sol y playa siga siendo una de las
principales motivaciones de los desplazamientos turisticos, este se debe
complementar con otras actividades. Ello nos llevara a definir que es el turismo

cultural.



1.3 Turismo Cultural.

Con la denominacién de Turismo Cultural, se engloban recursos o actividades
gue atraen a gente de otros lugares a desplazarse hasta ellos, para conocer,
participar, enriquecer su formacién estético-cultural, disfrutar con su

contemplacion, degustacion o participando en los mismas.

Esto ocurre visitando ciudades monumentales, pueblos con interesantes
conjuntos arquitectonicos, espacios naturales con gran belleza paisajistica,
museos, exposiciones, para conocer y participar en fiestas populares o
disfrutando de la gastronomia de un lugar o modo de vida de las gentes. Estos
y otros mas constituyen el variado y abundante muestrario de los recursos

turisticos culturales (Garcia, 2002)

Toselli (2006) menciona algunas definiciones de Turismo Cultural, dentro de las
mas clasicas encontramos al ICOMOS (International Council on Monuments
and Sites), que a través de la Carta del Turismo Cultural, adoptada en Bélgica
en 1976 en el Seminario Internacional de Turismo Contemporaneo y
Humanismo, definen al “Turismo Cultural como aquella forma de turismo que
tiene por objeto, entre otros fines, el conocimiento de monumentos y sitios
histérico artisticos. Ejerce un efecto realmente positivo sobre éstos en tanto y
en cuanto contribuye - para satisfacer sus propios fines - a su mantenimiento y
proteccion. Esta forma de turismo justifica, de hecho, los esfuerzos que tal
mantenimiento y proteccion exigen de la comunidad humana, debido a los
beneficios socio-culturales y econdémicos que aporta para toda la poblacién

implicada”

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT), en 1985, aporta una definicion de
caracter técnico: "el movimiento de personas debido esencialmente a motivos
culturales como viajes de estudio, viajes a festivales u otros eventos artisticos,
visitas a sitios 0 monumentos, viajes para estudiar la Naturaleza, el Arte, el

Folklore y las peregrinaciones”.



Y otra de caracter mas general: "todos los movimientos de personas para
satisfacer la humana necesidad de diversidad, orientados a elevar el nivel
cultural del individuo, facilitando nuevos conocimientos, experiencias Yy

encuentros

Por otra parte Garcia (2002) define al Turismo Cultural como “El que realizan
aguellas personas que se desplazan de su lugar de residencia, para conocer y
disfrutar del paisaje, el patrimonio historico-artistico monumental, fiestas y
gastronomia de otros lugares o para participar en Congresos y reuniones

cientifico-culturales”.

Después de revisar algunas definiciones sobre el Turismo Cultural, para
efectos de este trabajo se propone una definicion “Aquella actividad que
realizan las personas fuera de su lugar de residencia para contemplar, conocer
y disfrutar del patrimonio tangible (monumentos historicos, artisticos y
naturales) e intangibles (gastronomia, musica, danza, etc) del lugar, obteniendo

un placer intrinseco de tal hecho.”

Algunos de los lugares tangibles que disfrutamos en el Turismo Cultural son las

Haciendas.

1.4 Haciendas.

Se denomina hacienda a una finca agricola, de gran tamafio, generalmente una
explotacion de caracter latifundista, con un nucleo de viviendas, normalmente
de alto valor arquitectonico. Sistema de propiedad de origen espafiol,
concretamente andaluz, el modelo fue exportado a América durante la época

colonial

Como consecuencia de la conquista espafiola, México se vio envuelto en un
sinnimero de drasticos cambios los cuales, sin lugar a dudas, vinieron a
transformar, inevitablemente, el modo de vida de los habitantes del territorio

recién colonizado.


http://es.wikipedia.org/wiki/Finca
http://es.wikipedia.org/wiki/Agricultura
http://es.wikipedia.org/wiki/Latifundista
http://es.wikipedia.org/wiki/Vivienda
http://es.wikipedia.org/wiki/Am%C3%A9rica
http://es.wikipedia.org/wiki/Colonia_administrativa

Uno de los cambios quiza mas significativos fue el del sistema de la tenencia
de la tierra, el cual pasé a ser determinado, en su totalidad, por la Corona
Espafiola la que, con el propédsito de fomentar el poblamiento de su nueva
colonia, comenzé a repartir entre sus soldados de mas alto rango y entre uno
que otro aventurero de la nobleza, mercedes y encomiendas de tierra para el
establecimiento de estancias ganaderas y huertas, asi como de casas -
habitacién dichas encomiendas, que al inicio se componian de unas cuantas
leguas de terreno, algunos indios y muy contados animales. Estas
encomiendas llegaron a convertirse con el tiempo y por medio de la adquisicion
legal en unos casos y, a través de la apropiacién arbitraria en otros, en una
poderosa unidad socio-econdmica que vendria a jugar un papel de suma
importancia en la historia rural del México colonial: La Hacienda. (Brading,
1988).

Las haciendas tienen su origen en concesiones, generalmente realizadas a
nobles menores, dado que los Grandes de Espafia no estaban motivados para
abandonar la peninsula, y la burguesia tenia poco acceso a los dispendios
reales. En México, el sistema de la hacienda surgi6é a partir de 1529, cuando la
corona espafiola concedié a Hernan Cortés el titulo de Marqués del Valle de
Oaxaca, el cudl suponia una porcién de tierra que incluia todo el actual estado

de Morelos.

e Estructura general de una Hacienda

La estructura de las haciendas estaba conformada, en general, por un centro
habitacional denominado “casco”. En él se encontraba la casa grande donde
vivia el hacendado con su familia, con comodidades y lujos de la aristocracia
terrateniente; rodeado a veces por altos muros protectores, en donde estaban,
las oficinas de la hacienda, la carcel, los establos y la huerta para la

alimentacion de los sefiores y sus dependientes inmediatos.

A veces, también una pequefia escuela para los hijos de los empleados.
También alli se localizaban algunas otras viviendas mucho méas modestas
destinadas al personal de confianza como el tenedor de libro, el mayordomo y

alguno que otro capataz.


http://es.wikipedia.org/wiki/1529
http://es.wikipedia.org/wiki/Hern%C3%A1n_Cort%C3%A9s
http://es.wikipedia.org/wiki/Oaxaca
http://es.wikipedia.org/wiki/Morelos

Pieza indispensable de toda hacienda era la capilla, en la cual se ofrecian los
servicios religiosos a los habitantes y, por supuesto, todas contaban con trojes,
establos, y algunas humildes chozas que utilizaban los peones acasillados,

llamados asi porque como pago de su salario recibian una casa en donde vivir.

Fuera del casco, a cosa de un kilometro, estaba la “leviadrilla” o el lugar donde
se alzaban las habitaciones de adobe de los peones: una habitacion por
familia, con pisos de tierra, sin ventanas, frente a una calle Unica de tierra
suelta. La tienda de raya, también era parte tipica de las haciendas, en ella se
vendian los productos de consumo de los peones; tela burda, maiz, frijol,
jaboén, aguardiente, etc., a precios casi siempre mayores que los del mercado.
Estos productos se adelantaban al pedén a cuenta de sus jornales, que asi rara

vez eran pagados en una minima parte en moneda.

Las haciendas novohispanas tenian ciertas peculiaridades, divididas en tres
grupos: 1) el dominio sobre los recursos naturales de una zona “tierra y agua”;
2) el dominio sobre la fuerza de trabajo: y 3) el dominio sobre los mercados

regionales y locales.
Tipos de Haciendas

e Haciendas Azucareras.

e Haciendas Henequéneras.
e Haciendas Pulqueras.

¢ Haciendas Ganaderas.

e Haciendas Tropicales.

e Haciendas de los Jesuitas
e Haciendas Cerealeras.

e Haciendas de Beneficio

e Haciendas Cafetaleras.

e Haciendas Tequileras.

e Haciendas Vitivinicolas.
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Algunas de las haciendas aun son productivas; otras han sido reconstruidas,
remodeladas o acondicionadas para destinarlas a usos acordes con nuestro
tiempo. Viejos cascos de hacienda hoy se han convertido en balnearios,
restaurantes, hoteles, museos o fincas de fin de semana. Pero en todas ellas
hay muchas historias que contar, muchos recuerdos, muchas leyendas que han
pasado de generacion en generacion. La sola arquitectura de sus cascos nos
habla de su riqueza historica, regional y social

1.5 Hoteles Haciendas.

Las haciendas de México encierran muchos secretos. Durante mas de 300
afios concentraron no solo la riqgueza econdémica, sino también gran parte de la

vida social y politica del pais.

Expropiadas las tierras, vendidos o abandonados los cascos, han logrado
sobrevivir hasta nuestros dias buen niamero de aquellas construcciones que

hace muchos decenios levantaron los hacendados.

Algunas de las haciendas que pertenecieron a ordenes religiosas en el estado
de México, de produccién azucarera en Morelos, henequenera en Yucatan,
pulquera en Hidalgo, ganadera en Tlaxcala, minera en Guanajuato, cerealera
en Puebla, algodonera en Durango, tequilera en Jalisco, cafetalera en Chiapas
y vitivinicola en Coahuila, se han convertido en singulares hoteles integrados
en entornos naturales, rurales y excepcionalmente urbanos que mantienen o
recrean estructuras, espacios y materiales propios de los tiempos en que

cumplian su funcion original.

La mayoria de las haciendas que existen actualmente, estan ubicadas en el
medio rural y en espacios naturales. Por sus caracteristicas seforiales de

construccion, se estan convirtiendo en destinos ideales para vacacionar.
Se caracterizan por su ambiente tranquilo y de marcado caracter mexicano. El

95 por ciento de ellas cuentan con espacios ajardinados, amplia gama de

servicios, actividades deportivas e instalaciones de salud y relajamiento.
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Los Hoteles Hacienda son lugares ideales para conocer el esplendor de la
historia de México, dos siglos atrds. Dentro de la variada oferta turistica que
ofrece México en este rubro, destacan haciendas henequeneras en Yucatén,
cafetaleras en Colima, azucareras en Querétaro y pertenecientes a ordenes

religiosas en Michoacan

En el desarrollo de las operaciones de una organizacion hotelera, aunque con
diferencias importantes segun la categoria del hotel, su dimension, ubicacion y
localizacion geografica y otras caracteristicas de tipo estructural, concurren una

diversidad de procesos particulares de gran complejidad.

Junto a la funcién principal productiva, los hoteles generalmente también
realizan un conjunto amplio de actividades con el objeto de facilitar una serie de
servicios complementarios, caracterizados por una enorme heterogeneidad
tanto porque requieren una variedad importante de recursos (materiales,
humanos, formativos, administrativos, etc.) como porque contribuyen en

proporciones diferentes al resultado global de la unidad econdmica.

El sector hotelero comprende todos aquellos establecimientos que se dedican
profesionalmente a proporcionar alojamiento a las personas. Las

caracteristicas singulares de la empresa hotelera son:

e Se produce un contacto directo entre el productor y el consumidor,
puesto que pertenece al sector de servicios.

e Requiere contactos internos permanentes entre los diferentes
componentes de la organizacion del trabajo y entre sus distintos
departamentos jerarquicos.

e Necesita innovaciones rapidas y continuas en relacion con las
necesidades y preferencias de los clientes.

e Sufre directamente el impacto de la situacibn econdmica, politica y
social.

e Es una industria de produccion limitada (alojamiento).
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e El control de calidad definitivo se produce después de haber prestado el
servicio.

e En el turismo el producto se consume en el lugar de produccion. En el
hotel, la prestacion de servicios tiene una unidad de tiempo y de espacio
gque no puede ser objeto de almacenamiento. Todo ello impone al
empresario la preocupacion por el futuro, como la necesidad de planear
la direccion de la empresa en funcion de los factores internos y externos
(Gestion de Hoteles, 2008).

e El caracter intangible o inmaterial de la mayoria de los servicios
hoteleros, es decir, no se pueden coger o0 tocar representa un

inconveniente a tener en cuenta en dos sentidos diferentes:

El producto se identifica con el servicio mismo que se presta en cada momento.
Existe simultaneidad entre el momento de la obtencién o “fabricacién” del
servicio y su consumo por parte del cliente. Por ello, es muy importante el
contacto que se produce entre el productor o prestador del servicio y el
consumidor. Es decir, el trato que el conjunto de los recursos humanos del

hotel mantiene con los clientes es un punto clave y decisivo.

De él depende a menudo la percepcion de calidad y satisfaccion que estos
clientes se formen de la estancia en el hotel. De ahi la importancia que tienen

los recursos humanos en este tipo de establecimientos.

e Al mismo tiempo, esta intangibilidad dificulta “la diferenciaciéon de los
servicios, de manera que se han de buscar aspectos materiales
(palpables, tangibles) que el cliente pueda relacionar con el servicio

ofrecido.

Toda empresa consta necesariamente de una estructura organizacional o una
forma de organizacién de acuerdo a sus necesidades (teniendo en cuenta sus
fortalezas), por medio de la cual se pueden ordenar las actividades, los

procesos y en si el funcionamiento de la empresa.
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Es importante conocer que clase de estructuras organizacionales utilizan las
diferentes empresas, saber porque y como funcionan, que ventajas y
desventajas poseen, que interés persiguen cada una de ellas y si se acomodan
a las necesidades de la organizacion. El secreto del éxito en cualquier campo

esta en la organizacion.

La competencia existente, para la produccion de mas y mejores bienes y
servicios, ha provocado que las organizaciones se preocupen cada vez mas,
por eficientar los procedimientos administrativos, los procesos productivos y en

general la estructura organizacional.

Las empresas conscientes de que el trabajo humano organizado y tecnificado
es la base de la “eficiencia” en sus actividades, independientemente de la
naturaleza de estas (fabriles, comerciales, universitarias, bancarias, hoteleras,
gubernamentales, etc.), han puesto especial interés a la “organizacién” como

parte fundamental del proceso administrativo.

La organizacion ha penetrado en muchas de las formas de la actividad
humana, porque la mutua dependencia de los individuos y la proteccion contra
amenazas, ha fomentado una intensa actividad organizativa en la humanidad a
través del tiempo. Los gobiernos, los ejércitos y las instituciones han estudiado
la organizacion, con el fin de mejorarla 6 de utilizarla mejor. La organizaciéon ha

sido estudiada y son muchas sus aportaciones en el area administrativa.

Sin embargo, es de suma importancia que en el acto de organizar se de como
resultado una estructura de la organizacion, que pueda considerarse como el
marco de trabajo que retiene unidas las diversas funciones de acuerdo con un
esquema, que sugiere orden y relaciones armoniosas, en otras palabras, una
parte de importancia de la tarea de organizar es armonizar a un grupo de

personalidades distintas.
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La expresion grafica de la estructura de una organizacion es el organigrama,
que expresa graficamente los circuitos de comunicacion y define los niveles

jerérquicos y los puestos que precisa la organizacion.

Este se complementa con los reglamentos de la empresa y el manual de
organizacion (Gestion de Hoteles, 2008). Las empresas en todo el proceso de
disefiar e implementar el sistema de control interno, tiene que preparar los
procedimientos integrales, los cuales son los que forman el pilar para poder
desarrollar adecuadamente sus actividades, estableciendo responsabilidades a
los encargados de las todas las areas, generando informacion Util y necesaria,
estableciendo medidas de seguridad, control y autocontrol y objetivos que

participen en el cumplimiento con la funcion empresarial.

1.6 Los Manuales administrativos.

Asi Rodriguez (2000) concibe a los manuales como:

Un manual es un documento elaborado sistematicamente que indicara las
actividades a ser cumplidas por los miembros de un organismo y la forma en

gue las mismas deberan ser realizadas, ya sea conjunta o separadamente.

El objeto principal de los manuales administrativos es el de instruir al personal,
acerca de aspectos como: funciones, relaciones, procedimientos, politicas,

objetivos, normas, etc., para que se logre una mayor eficiencia en el trabajo.

e Antecedentes

La historia de los manuales como herramienta en la administracion es
practicamente reciente. Durante el periodo de la segunda guerra mundial es
cuando se desarrollo esta técnica, aunque se tiene conocimiento de que ya
existian algunas publicaciones en las que se proporcionaba informacion e

instrucciones al personal, sobre ciertas formas de operar de un organismo.
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El empleo de los manuales se creé como un auxiliar para obtener el control
deseado del personal dentro de una organizacion en cuanto a sus politicas,
estructura funcional, procedimientos y otras practicas del organismo para que
la persona que esta haciendo uso de el, trabaje de manera sencilla, directa,

uniforme y autorizada mediante los manuales.

Con el transcurrir de los afios los manuales se fueron integrando a las
empresas, con adaptaciones mas técnicas y aplicandolos a diversas funciones

operacionales.

e Definiciéon de Manual.

Duhalt Graus Miguel, lo define como: “Un documento que contiene en forma
ordenada y sistematica, informacién y/o instrucciones sobre historia
organizacién, politica, y procedimientos de una empresa, que se consideran

necesarios para la mejor ejecucion del trabajo”.

Continolo G. lo define como: “Una expresiéon formal de todas las informaciones
e instrucciones necesarias para operar en un determinado sector, es una guia
gue permite encaminar en la direccion adecuada los esfuerzos del personal

operativo”:

Documento que contiene informacion vdlida y clasificada sobre una
determinada materia de la organizacion. Es un compendio, una colecciéon de

textos seleccionados y facilmente localizable.

A la vista de las anteriores definiciones, un manual adquiere la figura de un
instrumento de control sobre la actuacion del personal. Pero es también algo
mas, pues ofrece la posibilidad de dar una forma mas definida a la estructura
organizacional de la empresa, que va a perder su caracter nebuloso y abstracto

para tomar cuerpo en una serie de normas definidas.
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e Objetivo de los Manuales.

En esencia los manuales administrativos representan un medio de
comunicacion de las decisiones administrativas, y por ello, que tiene como

propasito sefialar en forma sistematica la informacién administrativa.

De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales administrativos

permiten cumplir con los siguientes objetivos:

1. Instruir al personal, acerca de aspectos tales como : objetivos,
funciones, relaciones, politicas, procedimientos, normas, etc.,

2. Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores asignadas al personal,
y propiciar la uniformidad en el trabajo.

3. Proporcionar informacion basica para la planeacion e implantacion de

reformas administrativas.

Clasificacion de los Manuales

e Por su contenido:
Se refiere al contenido del manual para cubrir una variedad de materias. Dentro

de este tipo tenemos a los siguientes manuales:

- Manual de historia del organismo.

- Manual de organizacion.

- Manual de politicas.

- Manual de procedimientos.

- Manual de contenido multiple.

- Manual de adiestramiento o instructivo.

- Manual técnico.
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e Por funcion especifica:
Esta clasificacion se refiere a una funcidon operacional especifica a tratar.

Dentro de este apartado puede haber los siguientes manuales:

- Manual de produccion.

- Manual de compras.

- Manual de ventas.

- Manual de finanzas.

- Manual de contabilidad.

- Manual de crédito y cobranzas.
- Manual de personal.

- Manuales generales.

1.7 Manual de procedimientos.

Una de las mayores oportunidades que existen para reducir el costo de
oficinas, radica principalmente en el aspecto de llegar a uniformar los
procedimientos. Siempre existe una mejor manera de realizar cualquier tarea y
una vez que se encuentra este modo debe establecerse como el procedimiento

ha de seguirse.

Las empresas en todo el proceso de disefiar e implementar el sistema de
control interno, tiene que preparar los procedimientos integrales de
procedimientos, los cuales son los que forman el pilar para poder desarrollar
adecuadamente sus actividades, estableciendo responsabilidades a los
encargados de las todas las areas, generando informacion util y necesaria,
estableciendo medidas de seguridad, control y autocontrol y objetivos que

participen en el cumplimiento con la funcién empresarial.

Los “manuales de procedimientos” son aquellos instrumentos de informacion
en los que se consignan, en forma metédica, los pasos y operaciones que
deben seguirse para la realizacion de las funciones de wuna unidad

administrativa”.
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En el manual de procedimientos se describen, ademas los diferentes puestos o
unidades administrativas que intervienen en los procedimientos y se precisa su
responsabilidad y participacion: suelen contener una descripcion narrativa que
sefala los pasos a seguir en la ejecucion de un trabajo con diagramas a base
de simbolos para aclarar los pasos. En los manuales de procedimientos se
acostumbra incluir las formas que se emplean en el procedimiento de que se

trate, junto con un instructivo para su llamado.

e Tipos de Manuales de Procedimientos.

De manera general, los manuales de procedimientos por sus caracteristicas
diversas pueden clasificarse en: manuales de procedimientos de oficina y

manuales de procedimientos de fébrica.

También pueden referirse:

- Atareasy trabajos individuales.
- A précticas departamentales, en que se indican los procedimientos de
operacion de todo un departamento.

- A practicas generales en una area determinada de actividad.

Asi mismo, se puede clasificar de acuerdo a su ambito de aplicacion y alcances

en:

- Manual de procedimientos general. Es aquel que contiene informacién
sobre los procedimientos que se establecen para aplicarse en toda la
organizacién o en mas de un sector administrativo.

- Manual de procedimientos especifico. Son aquellos que contienen
informacion sobre los procedimientos que se siguen para realizar las
operaciones internas en una unidad administrativa con el propésito de

cumplir sisteméaticamente con sus funciones y objetivos.
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e Contenido de un Manual de Procedimientos.

Una regla respecto al contenido de un manual, no debe de contener mas que
los elementos estrictamente necesarios para el logro de los objetivos previstos
y para el mantenimiento de los controles indispensables.

Elementos que deberan aparecer casi siempre en todos los manuales:

1. indice.

2. Introduccion.

- Objetivo del manual.

- Alcance.

- Como usar el manual.

- Revisiones y recomendaciones.

3. Organigrama.

Interpretacion de la estructura organica, en la cual se explican aspectos
como:

- Sistema de organizacion.

- Tipo de departamentalizacion.

- Amplitud de la centralizacion y descentralizacion.

- Relacién entre personal con autoridad de linea y asesoria.
4. Gréficas.

- Diagramas de flujo.

5. Estructura procedimental.

- Descripcion narrativa de los procedimientos.

6. Formas.

- Formas empleadas

- Instructivos de las formas empleadas.
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1) indice.

Es una lista de los apartados en un manual.

2) Introduccion.
Este apartado debe incluir una breve introduccion al manual. Su propdésito es
explicar al usuario del manual lo que es el documento, el objetivo que se
pretende cumplir a través de él, su alcance, como usar este manual y cuando

se haran las revisiones y actualizaciones.

- Objetivo: Debe contener una explicacion del propdsito que se pretende
cumplir con el manual.

- Alcance: Es una explicacion breve de lo que abarca el manual de
procedimientos.

- Como usar el manual: Esta secciones, tal vez, la parte mas importante
de la introduccion, indican todo cuanto tienen que saber para utilizar el
manual.

- Revisiones y actualizaciones: Esta seccion, debe indicar con quien debe
hacerse contacto para sefalar cambios o correcciones, o hacer

recomendaciones respecto al manual de procedimientos.

3) Organigrama.
En este apartado se representard graficamente la estructura organica y debe
indicar  aspectos como: Sistemas de organizacion, tipo de
departamentalizacidon, tipo de la centralizacién y descentralizacion; relacion

entre el personal con autoridad de linea y asesoria.

- Sistemas de organizacion: En esta seccion, se indicara el tipo de
estructura organizacional, que el organismo social o la unidad
administrativa ha adoptado.

- Método de departamentalizacion: Es aqui donde debe mencionarse el
tipo de departamentalizacion.

- Tipo de centralizacion y descentralizacion: En esta seccion se hara

indicacion sobre la prolongacién de la delegacion.

21



- Relacion entre el personal con autoridad de linea y asesoria: Es aqui
donde conviene indicar que la organizacion de linea esta envestida por
la fuente primaria de autoridad; y el personal asesor ayuda y apoya al

de linea.

4) Graficas.
Los procedimientos tienen que representarse de manera grafica, siguiendo la
secuencia en que se realizan las operaciones de un determinado procedimiento

y/o el recorrido de las formas o los materiales.

La técnica utilizada para representar graficamente los procedimientos se
denomina “diagramas de flujo”. Estos son idéneos para representar el flujo de

los pasos de un procedimiento.

Los diagramas de flujo muestran las unidades administrativas que intervienen
en procedimiento (procedimiento general), a los puestos que intervienen
(procedimiento detallado). Cada operacion o paso descrito puede indicar

ademas, el equipo que se utilice en cada caso.

5) Estructura procedimental.
Se deberan presentar por escrito, de manera narrativa y secuencial, cada uno
de los pasos que hay que realizar dentro de un procedimiento, explicando en
que consisten, cuando, como, con que, donde y en que tiempo se llevan a

cabo, indicando las unidades administrativas responsables de su ejecucion.

La redaccion de los procedimientos es muy importante. Los manuales de
procedimientos no son obras literarias que tengan como proposito establecer
distinciones sutiles ni presentar la erudicion.

En lugar de ello, deben ser directos, concisos y claros. Los usuarios no deben
verse obligados a interpretar los temas ni llegar a obtener conclusiones; sélo

necesitan hacer lo que indica el manual.
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- Recomendaciones para un texto eficaz:

a) Uso de un verbo al inicio de cada paso u operacion.
b) Redactar en tiempo presente.

c) Suprimir las palabras innecesarias. Una buena redaccién es concisa.

6) Formas.
Las formas son realmente un apoyo en el que se pueden recoger, de manera
sistematica y coordinada, datos e informacion.
Su creacion se justifica, por tanto si el trabajo de correlacién es facilitado por un
disefio uniforme, provistos de aclaraciones, explicaciones y espacios para la

anotacion de los datos previstos.

Desde el punto de vista funcional, existira una forma si al mismo tiempo existe
un procedimiento que prevea su empleo. Puede afirmarse que es generalmente
el reflejo fiel del procedimiento en el que se inscribe. Todos los que la usen
deberan, por ende, respetar su disefio y sus objetivos, que la forma es el
instrumento principal para la obtencion de informaciones que justifican la

creacion del procedimiento.

Pero una forma debe también considerarse en cuanto a su costo, que puede

ser de dos clases:

a) El costo relacionado por la creacion de la forma (disefio,
impresion, conservacion).
b) EIl costo relacionado con el tratamiento del impreso (elaboracion,

colocacion en el archivo, etc.)

Las formas que se utilizan dentro de un procedimiento deben también formar
parte del manual de procedimientos, ya sea intercalandolas en el procedimiento
en que se originan o incluyéndolas como apéndices del mismo.

En la descripcion de las operaciones que implique la utilizacion de formas,
deben hacerse referencias precisas de éstas, utilizando para ello numeros

indicadores.
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Para un manejo apropiado de las formas, su disefio debe seguir una secuencia
l6gica. En este sentido, la secuencia de los datos puede ser organizada en

cinco partes:

1. La “identificacion”, consiste en el titulo y numero de la forma y en
ocasiones también el serial.

2. Las ‘“instrucciones”, que pueden ser la explicacibn de como se debe
llenar la forma, la ruta de ésta y sus copias.

3. La “introduccion”, es la informacion que prepara la accién inmediata que
va a tomar; consiste: al que ésta esta dirigida, condiciones que
gobiernan la accion que va a tener el cuerpo de la forma.

4. El “cuerpo”, representa la parte principal de la forma y constituye la
accion que tiene lugar después de la introduccion. Es la parte mas
amplia de la forma y precisa de un cuidadoso disefio.

5. La “conclusion”, consiste en firmas de autorizacion, aprobacién u otro

dato concluyente que le da validez formal.

Con el desarrollo del fendomeno turistico en la década de los 50, finalizada la 2°
Guerra Mundial, cuando el turismo de masas lo realizan grandes grupos de
personas a destinos de sol y playa durante décadas y después con el
surgimiento del turismo alternativo como una practica que ofrece una
alternativa al servicio estandarizado se da la modalidad del Turismo Cultural
donde se disfruta del patrimonio tangible e intangible de un lugar incluyendo a
las Haciendas que en la actualidad han sido acondicionadas para diferentes
usos como balnearios, museos, restaurantes y hoteles, estas empresas
necesitan de una organizacion consciente de que el trabajo humano
organizado y tecnificado es la base de la eficiencia en sus actividades, para
obtener esta eficiencia se hace uso de los manuales de procedimientos donde
se indican sistematicamente las actividades a ser cumplidas por los miembros

de la organizacion o de cierta area en especifico.
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Capitulo Il. Marco Referencial.
2.1 Municipio de Amecameca

Se localiza en la zona de la Sierra Nevada, entre la provincia del eje volcanico
y la cuenca del famoso Rio Moctezuma en el Estado de México. De acuerdo a
la extension territorial que presenta el municipio de Amecameca, se ubica entre
las coordenadas geograficas que van de 19° 3' 12" a 19° 11' 2" latitud norte y
de 98° 37' 34" a 98° 49' 10" longitud oeste.

La extension territorial total del municipio de Amecameca es de 181.72
kilbmetros cuadrados. Se encuentra a una altura media de 2,420 metros sobre
el nivel del mar (msnm). Amecameca limita al norte con el municipio de
Tlalmanalco, al este con el estado de Puebla, al sur con los municipios de
Atlautla y Ozumba y finalmente al oeste limita con los municipios de Ayapango
y Juchitepec.

Informacién General:

e Poblacion: 48,491 habitantes.
e Orografia: Sierra Nevada (México-Puebla-Morelos).

e Hidrografia: Rios Alcalican, Amecameca, Tomacoco Yy Tlamanalco;
arroyos Chopanac, Almoloya, Coronilla, Amilpulco, de La Ciénega y de
Alcalican.

e Clima: Templado - semifrio y subhimedo, con la mayor parte lluvias en

verano y otofio.

e Temperatura: Maxima de 32°C y Minima de -8°C, promedio anual de
14.1°C.

e Precipitacion Anual: 935.6 milimetros.
¢ Flora: Quintoniles, cuauhquelites, quelite cenizo. Flores, encino y ciprés.

e Fauna: vibora de cascabel, lagartijas, tizincoyotes, gavilancillo, aguilas

y correcaminos.
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2.2 Ubicacion Geogréfica

Macrolocalizacion:

Amecameca se localiza a 57 kilbmetros al Suroeste del Distrito Federal, sobre
la porcién oriente del Estado de, cuyo nombre en néhuatl significa "que tiene

vestido de amate".

Microlocalizacién

.1 a Cwvavtla
2 FPuebla ) « @ Amecameca

Libramiento

@® Tlalmanalco

47'5/50 ® Chalco
WSsccta de cobro

Afsa vrbana
Civdad de México og’
5 A cdlo 20 minvtos
J del dres metropolitana
dela  Clldad de’ México.

Dentro del municipio de Amecameca se localiza la Hacienda Panoaya ubicada
en la carretera federal México-Cuautla, Km. 58, Amecameca, Estado de
México, a 2 Km. de Amecameca
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2.3 Historia de la Hacienda Panoaya.

En 1534, el rey Carlos | de Espaia y V de Alemania recompenso al primer
cacigue de Amecameca Pedro P4ez de Izital con grandes extensiones de tierra
(a las afueras de aquella zona) por ayudar a los conquistadores espafioles,
esos terrenos dieron origen a la Hacienda de Panoaya (0o Panoayan segun
algunos historiadores) llamada asi en recuerdo de los Panoayos, antiguos
habitantes de aquellos lugares, antes de la llegada de los europeos.

Ya en el siglo XVII los ricos descendientes del cacique donaron el producto de
sus tierras para obras piadosas de manera que todo arrendatario debia pagar
de los 200 pesos de la renta anual, 125 al convento de Amecameca y 75 a

Felipe Paez, descendiente de lzital.

A mediados de aquel siglo, Don Pedro Ramirez de Santillana arrend6 la
hacienda por el lapso de tres vidas: la suya, la de su esposa Beatriz Rendon y
la de su hija Isabel. La renta incluia: cuatro arados y sus implementos: treinta
bueyes mansos de arada, treinta yeguas de trilla, veinte mulas y cincuenta

ovejas.

A este lugar donde se criaba ganado y se sembraba manzana, trigo y maiz,
llego a vivir junto con Don Pedro (al parecer originario de Andalucia), sélo una
de sus once hijos: Isabel quien acababa de dar a luz a su tercera hija en el
cercano San Miguel Nepantla (Nepantla en nahuatl significa “En medio de”),
esa pequefa nifia con el tiempo llegaria a ser una de las figuras mas brillantes

de su siglo: Sor Juana Inés de la Cruz.

La Hacienda de Panoaya es originaria del siglo XVII, en el pasado la extension
de las tierras se delimitaba por torreones, teniendo asi una extension de 200
hectareas, la hacienda cuenta con 8 habitaciones, una cocina, el comedor y

una capilla dedicada a San Miguel Arcangel (Lépez Portillo).

En los afios 1999 y 2000 el casco de la Hacienda fue rescatado del abandono y
la destruccion, siendo fielmente restaurado por un patronato privado. Para su

restauracion se contd con la asesoria del INAH.
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El INAH dictamind que las construcciones del casco de la Hacienda, excepto el
altimo piso del torredn, son autenticas del siglo XVII, de la época de Sor Juana

Inés de la Cruz, quien vivio ahi durante su nifiez.

Hoy en dia la Hacienda Panoaya es un desarrollo turistico mas importante del
oriente del Estado de México, como una empresa la Hacienda, inicio con el
restaurante el Castillo de los Venados el cual abrié sus puertas hace 12 afios,
después de esto se comenzo6 con una sola atraccion lo que son los venados
acariciables que funciona desde hace 8 afios, con la restauracion de la
Hacienda su funcion fue de Museo de Sor Juana Inés de la Cruz junto con el
Museo Internacional de los Volcanes hace tan solo 5 afios, el Hotel fue el
ultimo en formar parte de este desarrollo, siendo su inauguracion hace solo 4
afos y a partir del 2010 se comenz6 la construccién de 16 habitaciones mas y
el spa. Con el paso de los afios se fueron implementando las demas
atracciones que forman parte del parque como lo son la tirolesa, el lago, el

espectaculo de asombroso, entre otros.

En la organizacién de la empresa se cuenta con un director general que es el
duefio de todo lo que conforma la Hacienda Panoaya, el gerente general que
se tiene a su cargo el hotel, restaurante y parque, siendo este ultimo en el que
mas se enfoca, teniendo asi un gerente exclusivo para el hotel y restaurante,
esto para un mayor funcionamiento de cada area. Lo que viene siendo el
parque se cuenta con una encargada general, cada atraccion a su vez tiene a
su encargado y hay uno en especial para las escuelas que visitan la hacienda
entre semana. En la parte administrativa encontramos al jefe administrativo que
cuenta con dos asistentes, una se encarga de las ventas del hotel y restaurante

y la otra Unicamente al parque.
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2.4 Servicios de la Hacienda Panoaya

Cultura y Ecologia:

1. Parque de los venados acariciables.

En el parque se observaran una gran variedad de animales como venados,
burros enanos, traviesos cerdos panza de olla, cabras, borregos, un
dromedario, llamas y otros animales, a todos estos los podra acariciar y darles

de comer en la mano.
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2. Museo de Sor Juana Inés de la Cruz.

Dentro de la Hacienda Panoaya, se realiza una visita guiada, para conocer la

vida de Sor Juana quien vivié de los 3 a los 8 afios de edad.

~20/12/2010 20/12/2010

3. Museo Internacional de los Volcanes.

A partir de espectaculares imagenes y modelos, se conoce la naturaleza del los
volcanes y también su belleza. En el museo también se encuentra un simulador

de una erupcion volcéanica.

MUSES
INTE-REMN AN AL

CALANES
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4. Paseo encantado de Juana Inés.

Es un camino bordeado por arboles majestuosos, a este lugar se le conoce
como el paseo encantado de Juana Inés, se ocupa principalmente para

ceremonias religiosas.

Diversiones:
5. Embarcadero
En el lago panoaya poblado por patos, gansos podra pasearse en lancha y no

representa ningun riesgo ya que su profundidad es de solo 60 cm. Junto al
embarcadero se encuentra la antojeria que ofrece diferentes platillos.
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6. Tirolesa Alpina.

A una altura de 200 metros, se encuentra la tirolesa, donde se puede uno

lanzar y también se puede observar toda el area del parque.

7. Espacio espectaculos.

En el espectaculo AZOOMBROSO, se conocen varios animales como: aguilas,
serpientes, buhos, cocodrilos, monos, tarantulas, erizos, camaleones que

pueden ser tocados, incluso tomarse una foto con cualquiera de ellos
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8. Laberinto ingles.

Es un lugar donde se buscar la entrada, si uno se pierde pide ayuda y de

inmediato lo rescatan.

9. Pompas de jabon.

En las pompas de jab6n se puede ser solo un observador o también se puede

participar para formarlas.
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10. Estacion paseo en tractor.

Te lleva a recorrer todo el pargue, se mencionan algunos aspectos importantes

del hotel, restaurante y de cada una de las atracciones que puede encontrar.

11.Puente del lago.

Este puente se encuentra a la mitad del lago, desde ahi puede tomar fotos de

los que se avientan por la tirolesa, ademas de que es movedizo.

[l

mmm“
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Alimentos.
12.Restaurante el Castillo de los Venados.

En el restaurante hay una gran variedad de platillos, sabado y domingo se

ofrece el buffet, servicio a la carta y en temporada su especialidad el venado.

Hospedaje.

13.Hotel Spa Hacienda Panoaya.

Habitaciones
e Sencillas
e Dobles

e Suite
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Spa:

Masajes
Tratamientos corporales
Tratamientos faciales

Saunal/vapor/temascal

Otros Servicios.

Tiendas.
Taquilla.

Objetos perdidos.
Sanitarios
Guardarropa
Punto de reunion.

Sillas de ruedas.
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2.6 Diagnostico De Hacienda Panoaya.

En la Hacienda Panoaya se realiz6 un diagnostico utilizando la metodologia de
desarrollo integral empresarial con seguimiento (MDIES). La cual permitio
conocer caracteristicas, tanto administrativas como operacionales de la
empresa. Esta informacion es fundamental para la toma de decisiones que
permitan mejorar en aquellas areas en donde los procesos no son eficientes.
Este diagnostico esta dividido en 5 subsistemas y los resultados que se

obtuvieron son los que a continuacion se presentan.

e Subsistema de mercado:

MERCADO MERCADO
(ANALISIS COMPARATIVO)
200

100,0%

o

7500 90.0% 00

-20,0

PORCENTAJE

O Seriel

M1 M2 M3 M4 M3 MG
AREAS EVALUADAS

AREAS EVALUADAS

Este subsistema se integra por 6 topicos y los resultados arrojados muestran
que en la comercializacion no ha sido efectiva debido a que sus anuncios
personales y masivos no tienen el impacto que se espera, estos solo se
enfocan a la publicidad por el Internet. En cuanto al topico de reportes al usar
un programa que ellos mismos desarrollaron no cuentan con la informacion
requerida para detallar otros puntos como canales de distribuciébn o de
competencia.

37



e Subsistema de produccion:

PRODUCCION PRODUCCION
(ANALISIS COMPARATIVO)

200
00
200
-40,0
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93.3% 100,0% 1000
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AREAS EVALUADAS AREAS EVALUADAS

El subsistema de familia se divide en 7 topicos y en donde se detectaron
problemas son en el topico de calidad y reportes; en cuanto a la calidad no
miden la estandarizacion de sus productos, no cuentan con un mecanismo que
les permita medir la calidad en el servicio ofrecido en los diferentes
departamentos, solo existe un cuestionario que engloba todos los servicios
dando solo una pregunta para calificar a cada uno de ellos, asi mismo, no hay
una mejora en sus procesos lo que lleva que no se perfeccione la forma en
como tratar a los clientes, asi mismo, sus reportes no se actualizan

constantemente.
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e Subsistema de personal:

PERSONAL PERSONAL
(ANALISIS COMPARATIVO)

20,0
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AREAS EVALUADAS AREAS EVALUADAS

Este subsistema se divide en 6 topicos y en donde se encontraron tres topicos
con problemas que son la mision vy filosofia, capacitacion y reclutamiento y
seleccion; la Hacienda Panoaya no cuenta con misién y filosofia elementos
importantes para que tanto los empleados como los clientes conozcan cual es
su razon de ser, a que tipo de mercado se enfoca y sobre todo los valores con
los que opera por lo que no cuenta con rumbo estratégico. En cuanto a la
capacitacion solo se da una sola vez que es cuando se empieza a colaborar en
la empresa, los empleados no se actualizan y realizan las actividades como se
cree que es la manera correcta. El reclutamiento y la seleccion no se llevan a
cabo apropiadamente, no se cuenta con perfiles y analisis de puesto

adecuados.
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e Subsistema legal:

LEGAL
{ANALISIS COMPARATIVO)
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El subsistema legal se divide en 4 tépicos y en donde se encontraron
insuficiencias son en 2 tépicos que son la laboral, ya que no se celebran
contratos con todos los trabajadores, el reglamento se va conociendo con el
tiempo y los colaboradores no tienen un conocimiento real de sus obligaciones
y derechos. En cuanto a los proveedores regularmente se cumple con sus

obligaciones de pago, aunque no de manera puntual.
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e Subsistema de finanzas.

FINANZAS FINANZAS
(ANALISIS COMPARATIVO)
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El subsistema de finanzas se divide en 10 tépicos y en donde se encontraron
dificultades en 6 de sus tdpicos, como lo son los procesos de oficina, aunque
se elaboran de manera computarizada tienen que reunir los datos por separado
(hotel, restaurante y parque), su sistema contable se maneja con centro de
costo y utilidad, el punto de equilibrio aunque se hace mensualmente no se
conoce por area sino que es global, la informacion financiera se conoce a
través del balance general y estado de resultados cada seis meses, pero no se
usa para la toma de decisiones, no se cuenta con un seguro para su planta, ni
de gastos médicos, todos sus reportes se realizan con un programa que ellos
mismos desarrollaron.
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Al concluir el diagnostico de metodologia de desarrollo integral empresarial con
seguimiento (MDIES) y al haber interpretado los subsistemas que lo componen,
permitié que se conociera mas a fondo la situacion actual de la empresa y con
estos resultados se observa que en cada uno de los subsistemas se tienen
deficiencias que no ayudan a que la organizacion se desarrolle
adecuadamente, asi mismo, se obtuvo un panorama general sobre todo en el
los subsistemas de personal y produccion que para esta investigacion son
topicos importantes ya que los efectos negativos que se manejen en este
subsistema nos proporcionara las herramientas necesarias para poder realizar
dicha investigacion que es la elaboracion de un manual de procedimientos en
el area de recepcion. El contenido del manual manejara un perfil con
caracteristicas especiales que tendran que ser tomadas en cuenta para el
reclutamiento y seleccion del personal ademas de que contendra el proceder
apropiado para el area de recepcion del Hotel — Spa para tener como resultado

un servicio de calidad.
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Capitulo Ill. Manual de Procedimientos

Hacienda
%> Panoaya
Hovtel - Odpa

* * & &

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

PARA EL AREA DE

RECEPCION
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3.1 Introduccion.

El presente manual de procedimientos constituye un instrumento de apoyo en
las diversas actividades de cada uno de los departamentos que conforman un
hotel, para el caso del area de recepcion del Hotel — Spa, Hacienda Panoaya
tiene como propoésito ser una guia clara y especifica que garantice la optima
operacion y desarrollo de las diferentes actividades. Comprende en forma
ordenada, secuencial y detallada las operaciones de los procedimientos a
seguir para cada actividad.

3.2 Objetivo

El objetivo de este manual es garantizar una uniformidad de tratamiento de las
actividades, asi mismo, reducir los errores operativos al maximo, reducir el
periodo de adiestramiento de los nuevos empleados, facilitar la introduccion de

los empleados en su area de trabajo y sobre todo brindar un mejor servicio a

nuestros clientes.

3.3 Aplicacion del manual.

Este manual abarca procedimientosque se operan especificamente

en el areade recepcion.

El manual de recepcionista esta disefiado para el aprendizaje

autodidactico y como texto para cursosde capacitacion.
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3.4 Sistema de Organizacion y Departamentalizacion.

La Hacienda Panoaya es una organizacion de tipo funcional y centralizada,
existen 3 areas que son el hotel, restaurante y parque y que estan
relacionados entre si. Es una empresa pequefia que ofrece una linea de
productos limitada pero estable que aprovecha con eficiencia todos los

recursos con los que cuenta.

Una de las ventajas de este tipo de organizacion y departamentalizacion es que
facilita la supervision de las tareas de cada area, asi los gerentes son expertos
en las funciones que realizan. Asi mismo provee de las habilidades para cada
puesto y que estas sean especializadas para poder ser usadas en los puntos

donde mas se necesitan.

3.5 Centralizacion.

Una centralizacién es cuando la organizacion delega poco y conserva en los
altos jefes el maximo control, reservando a éstos el mayor numero de
decisiones. En el caso de la Hacienda Panoaya es conveniente adoptar la
centralizacién, porque los gerentes tanto del parque como del hotel y
restaurante conocen a todas las personas, las situaciones concretas y las

técnicas aplicables.

3.6 Relacién personal — autoridad.

La relacion que debe de existir entre la autoridad y el personal es de vital
importancia ya que a través de la constante comunicacion entre ellos para asi
ofrecer un mejor servicio. La autoridad debe de confiar en sus colaboradores

en cuanto a las responsabilidades que les fueron asignadas.
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3.7 Organigrama de la Hacienda Panoaya

Director General

Gerente General
Area Gerente de Gerente del
Admi nistrativa Gerente del Hotel AyB Parque
Ventas Ventas Capitan de Encargada
Hotel AyB Subgerente Meseros* Mayora | | Bar De parque
I_I_\ I
Recepcionista Ama ds Meseros Encargado'd, e Encargadade
Llaves I cada atraccion escuelas
| Bellboy | | Camaristas | | Garroteros | | Limpieza |

Mantenimiento

* El ama de llaves realiza una duplicidad de funciones ya que martes, miércoles

y jueves se encuentra en el hotel y los dias viernes, sdbado y domingo realiza

su trabajo de capitan de meseros en el restaurante.
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3.8 Responsabilidad General del Puesto

El area de recepcion forma parte del Front Office. Es el centro de mayor
importancia dentro de un hotel. Es la primera imagen que el huésped recibe de
la organizacion, constituye el punto de encuentro entre los clientes o
huéspedes y los empleados que le daran la bienvenida y le brindaran toda la

informacion necesaria para efectuar su alojamiento.

El recepcionista es la persona que labora en el area de division cuartos de un
hotel, realizara el registro de huéspedes, controla la asignacion de
habitaciones, asi como de entrada y salida de los huéspedes. Es responsable
de registrar a las personas que se hospedaran en el hotel, ya sea de manera
individual o en grupo, efectuara los cambios que le soliciten los huéspedes, asi
como la informacion y atenciones especiales que se le demanden, registrara
las entradas y salidas de los huéspedes del hotel. Ademas, debe elaborar y
verificar los reportes e informacion que proporciona a sus comparfieros de
trabajo de otros turnos o departamentos y a su inmediato superior; también es
responsable de mantener en perfecto orden el area de trabajo en que realiza

sus funciones.

3.9 Perfil del Recepcionista.

La persona que ocupe el puesto de recepcionista debe contar con las

siguientes caracteristicas:
e Personales
- Amable y cortés.
- Puntual
- Apariencia agradable
- Discreto
- Honesto.

- Iniciativa.
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De relaciones humanas.
Sentido de cooperacion
Discreto en su trato

Trato fino.

Técnicas y experiencia.

Licenciado en Turismo / Técnico en Turismo.

Idioma inglés.
Experiencia en ventas.

Manejo de PC (Excel y Word).

Higiene personal.
Cabello corto y peinado.
Bafio diario.

Manos limpias.

Ufas cortas y limpias.

Presentacion.

Uniforme limpio y planchado.
Camisa, blusa o playera polo blanca.
Pantaldn o falda beige o azul marino.
Zapato negro.

Gafete.
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3.10 Funciones del puesto de recepcionista.

e Reservaciones
e Registro de Huéspedes.
e Cambios

- De habitacion

- De tarifa

e Salida de Huéspedes.

Actividades.
- Atencion a clientes
- Atencion al conmutador
- Manejo de reservaciones
- Supervision de habitaciones
- Mantener limpia el area de recepcion.
- Reporte de habitaciones y spa.

- Supervisar el funcionamiento de los calentadores, estar al pendiente de

la iluminacion del hotel.
- Entrega de turno y corte de caja firmando de conformidad.

- Anotar en bitacora los movimientos de llaves.
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3.11 RESERVACIONES
Objetivos:

- Que el recepcionista conozca el procedimiento de rutina para

reservacion, por via telefénica o directamente en la recepcion.

- Que el recepcionista conozca a detalle la informacion que proporcionara

al cliente para hacer una reservacion.

El recepcionista debe tener presente que el huésped es la persona mas
importante, gracias a él existe el hotel, es por eso que la reservacion debe ser

clara y precisa, por tanto, el huésped debe ser atendido siempre:

- Amablemente

- Eficazmente

La reservacion se divide en dos tipos:

- Por teléfono.

- Enrecepcion.
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RESERVACION POR TELEFONO

Procedimiento
e Recepcionista:

- Hotel Hacienda Panoaya
- Buenos dias lo atiende y su nombre.

- Si el cliente solicita informacion sobre reservaciones.
e Se cuenta con 3 tipos de habitaciones:

- Habitacion Sencilla: Cama King para 2 personas.
- Habitacion Doble: 2 Camas Queen o Matrimonial para 4 personas.

- Habitacién Suite: Cama King para 2 personas con tina de hidromasaje.

+ Todas las habitaciones cuentan con televisién con cable, teléfono,
chimenea y vista a los volcanes, que es lo que caracteriza al
hotel.

Nota: Solo 3 habitaciones sencillas no cuentan con chimenea por el tipo de

habitacion.

e La tarifa que se maneja de domingo a jueves y la de sdbados y dias

festivos.
Domingo — Viernes Sabado - Dias festivos
Habitacion Sencilla $ 522 $ 580
Habitacion Doble $702 $ 780
Habitacion Suite $ 702 $ 780

Nota: Las tarifas estan sujetas a cambio sin previo aviso, se debe de estar

actualizado sobre este punto.

e Preguntar para que dia es la reservacion y verificar en la libreta de
reservaciones si hay disponibilidad.

e Si hay disponibilidad, informarle al cliente y preguntar si se hace la
reservacion.

- Si contesta que si.
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e Preguntar como sera su forma de pago via transferencia electronica o

depdsito en el banco.

- Si es deposito en banco

e Proporcionar nombre del banco, nUmero de cuenta y sucursal.
- Banco: SANTANDER SERFIN
- Numero de sucursal: 5556
- Cuenta: 92000461005

- Si es transferencia electrénica

e Proporcionar el numero de transferencia electrénica
- Numero: 014180920004610055

e Debera cubrir el monto total de la habitacion.

e Contara con 2 dias para realizar el pago.

¢ Al hacerlo tendra que mandar un fax al numero (01597 97 85050) con la
ficha de depdsito, nombre completo, tipo de habitacién y dia de la
reservacion.

e Hablar para verificar si se recibio el fax, si es asi se le dara una clave de

reservacion y hasta ese momento su reservacion queda establecida.

Clave de Reservacion

La clave de reservacién considera lo siguiente:

11 10 05 03 L

No.Hab. Dia Mes No. Noches  Nembpredequien otorgaclave
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RESERVACION
POR
TELEFONO

DAR OPCIONES
DE OTRAS
FECHAS

lSI

FECHADE
RESERVACION

NO

C INICIO)

SALUDO |

RESERVARPOR
TELEFONO

DESCRIBIR OPCIONES
DE LAS
HABITACIONES

’ DE PAGO

FECHADE
RESERVACION

Sl

DAR OPCIONES

DESPEDIRSE
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PAGODE
RESERVACION POR
TELEFONO

NO

PEDIR COMPROBANTE

S

NO

DAR CLAVE DE
RESERVACION

DESPEDIRSE

NO RESERVAR

CANCELAR

FIN
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RESERVACION EN RECEPCION.
Procedimiento
e Recepcionista:

- Hotel Hacienda Panoaya
- Bienvenido

e Motivo de la visita
- Si contesta que para hacer una reservacion.

e Informar de los 3 tipos de habitaciones con las que se cuenta.

- Habitacion Sencilla: Cama King para 2 personas
- Habitacién Doble: 2 Camas Queen o Matrimonial para 4 personas.

- Habitacién Suite: Cama King para 2 personas y tina de hidromasaje.

% La persona extra tiene un costo de $150, esta tarifa se aplica
cuando hay mas de un menor de edad en la habitacion y se les
apoya con un camastro tipo campestre.

% Todas las habitaciones cuentan con televisién con cable, teléfono,
chimenea y vista a los volcanes, que es lo que caracteriza a

nuestro hotel.

IMPORTANTE: Solo 3 habitaciones sencillas no cuentan con chimenea por el

tipo de habitacion.

e La tarifa que se maneja de domingo a jueves y la de sdbados y dias

festivos.
Domingo — Viernes Sabado - Dias festivos
Habitacion Sencilla $ 522 $ 580
Habitacion Doble $ 702 $ 780
Habitacion Suite $ 702 $ 780
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e Preguntar para que dia es la reservacion y verificar en la libreta de

reservaciones si hay disponibilidad.

e Si hay disponibilidad, informarle al cliente y preguntar si se hace la
reservacion.

- Si contesta que si.

e Preguntar como sera su forma de pago en efectivo o tarjeta de crédito o

debito (se aceptan todas las tarjetas incluyendo American Express).

- Cobrar el monto total de la habitacion.

e Llenar ficha de reservacién donde se incluye:
- Fecha
- Nombre completo.
- Tipo de habitacion.
- Forma de pago.
- Cantidad en letra.
- Fecha de reservacion.

- Clave de reservacion.

e Se haran 2 copias.
- El original se entregara al cliente.
- Una copia se guardara en archivo de reservaciones.
- La segunda copia se guardara en el sobre del dia en que se hizo la

reservacion y se guardara en la caja.

e Informar al cliente que su reservacion ya esta confirmada y al llegar

debe traer consigo la ficha de reservacion que se le entregé.

- Despedirse amablemente.
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RESERVACION
EN RECEPCION

INICIO

SALUDO

DESCRIBIR OPCIONES DE
HABITACIONES PARA
RESERVARENRECEPCION

DAR OPCIONES
DE FECHAS

VERIACAR
DISPONBILIDAD,

Sl

RESERVAR

NO

OPCIONES DE
PAGO

PAGO

LLENAR FICHA
DE RESERVACION

DAR FICHA DE
RESERVACION AL
CLIENTE

DESPEDIRSE

FIN
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FORMATO DE RESERVACION.

Nombre del recepcionista Clave de reservacion
a cargo
Fechaen la
cual se realiz6
Indica Indica la fecha de la reservacion.

la fecha de entrada

salida\ /\

REZIBO { 798%

ENTRADA SALIDA NOCHES
D Al PERSONAS

| NOMBRE
,HABITACION SENCILLA DOBLE 2 ISUITE
[m I IMPORTE S
FORMA DE PAGO | EFECTIVO TARJETA EEPOSITO

Nombre del huésped.
En este apartado se debe de marcar el tipo de habitacion y el nimero que se asigno.

» En el apartado de importe se debe de marcar con numero y letra la cantidad total a pagar.

Indica como se realizo el pago
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REGISTRO

60



3.12 REGISTRO DE HUESPEDES

Objetivos:

- Que el recepcionista conozca el procedimiento de rutina para registrar a

los huéspedes.

- Que el recepcionista sepa manejar la papeleria que debe utilizarse para

el registro del huésped.

El recepcionista debe tener presente que un huésped puede llegar al hotel
cansado por el viaje, presionado, malhumorado, etc.; por lo tanto, el huésped

debe ser atendido siempre:

- Amablemente.
- Rapidamente.

- Eficientemente.

El registro es la funcién por medio del cual el huésped y el hotel formalizan la

estancia.
El registro se puede dividir en dos tipos:

- Con reservacion.

- Sin reservacion.

61



REGISTRO CON RESERVACION.
Procedimiento:

e Recepcionista:
- Saludo

- Bienvenido en que le puedo servir.

- Si dice tener reservacion
- Preguntar a nombre de quien es la reservacion
- Verificar los datos en la libreta de reservaciones, asi como en la
computadora.
- Proporcionar la ficha de registro al cliente.
- Mientras el huésped se registra se debera entregar llaves de la

habitacién y control de la television al bell boy.

IMPORTANTE: De lunes a viernes no hay botones por lo tanto el recepcionista
si se encuentra libre debera de llevar al huésped a su habitacién, si no es asi,
debera entregar la llave de la habitacion y el control directamente al huésped e

indicarle la ubicacién de ésta.

- Verificar que la ficha de registro esté firmada y engrapar el voucher
de depdsito.

- Indicar al huésped que el bellboy lo llevara a su habitacion.

- Indicarle que para marcar a recepcion es el 0.

- Desearle una feliz estancia.

e Siel huésped solicita informacion sobre el parque.

¢ Dirigirlo con la cajera del parque que se encuentra en recepcion, donde
se le proporcionara toda la informacion.
- El costo del brazalete que incluye todas las atracciones tiene un costo
de $99.00, si es huésped se le firma y es valido los dias que dure su

estancia, cuidando que no se le rompa.
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- Si el huésped se hospeda el domingo, su brazalete sera valido solo ese

dia, ya que el parque no abre el dia lunes.

Revisar la ficha de registro y anotar los datos faltantes que pueden ser:

- Recepcion: Se deberé poner el nombre del recepcionista en turno.

- Numero de habitacion.

- Numero de personas.

- En algunos casos la fecha de entrada y salida del huésped.

- En la parte superior derecha escribir el precio de la habitacion y forma

de pago

Al terminar de llenar la ficha esos datos se deberan de pasar al control
de la computadora donde se tiene otra ficha con los datos siguientes:

- Numero de folio de la ficha de registro.

- Entrada y salida del huésped.

- Nombre completo del huésped

- Numero de noches.

- Tipo de habitacion.

- Precio.

- Estos datos se deberan guardar para que automaticamente
pasen al reporte.
- En el reporte se debera verificar si los datos son correctos:

- Folio.

- Fecha de entrada y salida.

- Monto de la habitacién

- Forma de pago.

En las reservaciones de la computadora marcar con color azul el nombre
del huésped, esto indicara que ya se encuentra en el hotel.

Marcar con marca textos en la libreta de reservaciones el nombre del
huésped.

Guardar en el sobre del dia la ficha de registro.
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REGISTRO SIN RESERVACION.

Procedimiento

e Recepcionista:
- Saludo

- Bienvenido en que le puedo servir.

- Si contesta que desea hospedarse
e Verificar en la libreta de reservaciones si tenemos disponibilidad y que
tipo de habitacion.

- Sise va a hospedar

e Preguntar su forma de pago y cobrar.

e Proporcionar la ficha de registro al cliente.
- Mientras el huésped se registra se debera entregar llaves de la
habitacién y control de la television al bellboy.
- Verificar que la ficha de registro esté firmada y engrapar el
voucher si pago con tarjeta.
- Indicar al huésped que el bellboy lo llevara a su habitacion.
- Indicarle que para marcar a recepcion es el 0.

- Desearle una feliz estancia.

- Anotar en la libreta de reservaciones y en la computadora el nombre del

huésped y la forma de pago y marcarla como ocupada.
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FICHA DE REGISTRO

Nombre del recepcionista

en turno Numero de

Fecha de entrada Fecha de salida habitacién

F:;t??;!; RECEFACION REGISTRO 759
i HABITACION

\

- X
* & A & e
NOCHES )
1 ] PERSONAS |

NOMBRE
—4

TALLE Y NUM.
——— — <

COLONIA

CIUDAD _ L ESTADOY CP |

TELEFONO
CORREO-E ; —j
L ENTRADA 15 HRS.

i @ BIENVENIDO ]

Nimero de personas de <«

Firma del huésped:-
acuerdo con el tipo de

habitacién

L, Datos del huésped
(Puede o no llenar todos
lo mas importantes son nombre y teléfono)

NUmero de noches en que se |
ocupa la habitacion.
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3.13 CAMBIOS

Objetivo:

¢ Que el recepcionista conozca el procedimiento de rutina de los cambios

gue pueden suscitarse en sus diferentes alternativas.
Por diversas razones puede ser necesario realizar cambios de habitaciones o
de las condiciones de hospedaje del huésped, ya sea porque inicialmente
fueron provisionales y deben ser definitivas, o bien por alguna circunstancia
contingente.

Los cambios que pueden producirse son:

- Cambo de habitacion

- Cambio de renta o tarifa.
CAMBIO DE HABITACION.
El huésped puede solicitar cambio de habitacién debido a que:
- Requiere otra de distintas caracteristicas.
- La habitacion actual no estd en buenas condiciones 0 no es de su

agrado.

Procedimiento

e Recepcionista:
- Saludo
- En que le puedo servir

- Ser amable y cortes.
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Para poder realizar un cambio de habitacion se debe verificar la disponibilidad

de habitacion, para poder realizar el cambio.

Debe recordar que el hotel se maneja por reservacion y cuando se hace se
elige el tipo de habitacion de acuerdo a las caracteristicas que el huésped ya

conoce, si hay disponibilidad:

e Decidir que habitacion se le asignara tomando en cuenta las
necesidades del huésped.

e Cambiar en el cuaderno de reservaciones el nombre del huésped de
acuerdo a la habitacion que se le fue asignada, asi mismo, cambio en el
formato de la computadora.

e Siya estaba instalado en la habitacion anterior:

Consultar al huésped si ya esta listo para el cambio.

o No presionar al huésped.

- Si se encuentra el bellboy entregarle las llaves y control de la
nueva habitacion y solicitarle que realice el cambio de equipaje

- Sino se encuentra el bellboy, el recepcionista debera de llamar al
huésped e informarle que su cambio esta listo.

- Recoger la llave de la habitacion anterior y entregar la llave de la

nueva habitacion.

Informar al huésped la ubicacién de su nueva habitacion.

e Cuando el bellboy informe que ha quedado concluido el cambio, se
debera avisar a las camaristas que dicha habitacion ya ha sido
desocupada.

e Todo cambio de habitacion debera ser autorizado por el jefe inmediato.
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CAMBIO DE TARIFA

Puede suceder que el cambio que se realice no sea soOlo de habitacion

fisicamente sino también de la tarifa diaria de la misma.

Procedimiento.

e Cuando el cambio que se realiza es de tarifa y ademas de habitacion.
e Antes del cambio o cuando el huésped solicita el cambio se le debe de
informar que tendra que pagar la diferencia de habitacion:
o Si es de una habitacion sencilla a doble o suite la diferencia es de
$200 para fin de semana.

o Entre semana la diferencia es de $180
e Todo cambio debe de ser modificado en los diferentes programas que

son utilizados para que no haya confusién sobre todo en cambios de

recepcionista.
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3.14 SALIDA DE HUESPEDES
Objetivos:

¢ Que el recepcionista conozca el procedimiento de rutina que debe llevar
a cabo con cada huésped que abandone el hotel.

¢ Que el recepcionista sepa manejar la papeleria utilizada para registrar
las salidas de los huéspedes.

El huésped es la persona mas importante del hotel, por tanto debe ser atendido

amable y eficientemente desde su arribo, durante su estancia y a su salida.

Cada vez que un huésped termina su estancia en el hotel es el momento de
borrar cualquier mala impresion y reafirmar la buena imagen que se lleve del
hotel. En la mayoria de los casos es al recepcionista a quien corresponde

despedir al huésped cuando este abandona el hotel.

Procedimiento

e Recepcionista
- Saludo.

- Ser amable y atento

Los huéspedes deben desocupar la habitaciéon a las 13:00 horas, sin embargo,
hay huéspedes que pueden desocupar la habitaciobn mas temprano por eso es

necesario que el recepcionista revise:

e Revisar en el sobre de cada habitacién si el huésped tiene algun cargo a
su habitacién para que a su salida se haga ese cargo.
e Recepcionista: Cuando el huésped se encuentra en recepcion preguntar
si ya deja la habitacién
- Si contesta que si
- Decirle que si le permite un momento en lo que verifica si no hay

algun cargo.
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- Mientras espera proporcionarle un cuestionario sobre los servicios
y atencién que se le dio durante su estancia, ya que su opinion es
de gran importancia para el hotel.

- Al terminar de contestar el cuestionario informarle de acuerdo a la
verificacion si tiene algun cargo o no a su habitacion.

- Si tiene algun cargo informarle al huésped para que cubra el
monto.

- Informarle que eso es todo y que tenga un buen viaje siempre con

una sonrisa.

e A la salida de cada huésped en reservaciones de la computadora se

debe marcar con color verde que el huésped ha dejado la habitacién.

e Recepcionista: Informarle a las camaristas la salida de la habitacion.
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3.15 Reportes
Objetivo:

- Que el recepcionista conozca el procedimiento de rutina para

realizar los reportes.

- Que el recepcionista sepa manejar el programa que debe

utilizarse para elaborar los reportes correspondientes.

El recepcionista debe tener presente que al tener la informacion actualizada y
con los datos precisos del reporte tanto de habitaciones como de spa sera mas

sencilla la revisidon al entregarlos.

El reporte es la funcidon por medio del cual el recepcionista controla el dinero

que se encuentra en caja.

El recepcionista realizara dos tipos de reporte:
- Reporte del hotel.

- Reporte de spa.
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Reporte de hotel.

Procedimiento

En el hotel hacienda panoaya el puesto de recepcionista cuenta con tres
turnos; cada turno (mafana, tarde y noche) cuenta con un recepcionista, para
la elaboracion diaria del reporte los recepcionistas del turno de la mafiana y
tarde son los que llevan el control, ya que a lo largo del dia se dan las entradas
y salidas de los huéspedes.

El reporte se realiza diario, pero se entrega a oficinas cada semana el dia lunes

via correo electronico.

A continuacién se presenta un formato de lo que es el reporte.
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: § $
QBSERVACIONES OBSEVA 0 ONES QBSERVACIONES
ENTREBC  NOMBRE Y FIRNA RECIZ0  NOMBRE Y FIRNA REVISO NONMERE Y FIRWMA
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Formato:

Fecha: Se debe de marcar dia, mes y afio.

Hab: Sefiala todas las habitaciones existentes.

Tarjeta de hospedaje: Numero de folio de la ficha de registro.

Tarifa: Marca el precio de cada tipo de habitacion.

Servicios: Se muestra el tipo de asistencia que ofrece el hotel, se
debe de marcar con precio.

Total: Marca el absoluto por habitacion.

Formas de pago: Sefala los diferentes tipos de pago y de igual
manera se marca con el total que se pago.

Entrego: Nombre y firma del recepcionista.

Recibié: Nombre y firma de quien recogid el reporte.

Reviso: Nombre y firma de la persona que examino el reporte.

< IMPORTANTE: La columna de total de servicios y la columna de

formas de pago deben de coincidir.
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Reporte de Spa.

El reporte de spa se realiza semanalmente y se entrega el dia lunes.

REPORTE DE SPA FECHA DIA: MES: ANO:
TIPO DE SERVICIO SERVICIO
FOLIO | Masaje | T. Corporal | T. Facial | T/S/V | INTERNO [ EXTERNO [ TOTAL
TOTALES
Formato:

¢ Fecha: Incluye dia, mes y afio.

¢ Folio: Numero de la papeleta que se archivo.

e Tipo de servicio: Sefiala que servicio fue requerido por el cliente.

e Servicio: Se debe de marcar si fue externo o tomado por un huésped.

e Total: Marca el absoluto de los servicios.

La entrega de dinero por hospedaje y spa se hace diariamente en el turno de la

mafiana y se utiliza un vale que se muestra a continuacion.

Hacienda
Panoaya

VALE DE EFECTIVO

L AR

FECHA:

CANTIDAD: _$

IMPORTE EN LETRA:
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Formato:
¢ Fecha: Indica el dia en que se entrego el dinero.
e Cantidad: Indica el monto total entregado.
e Importe en letra: Cantidad entregada en letra.

e Debe de firmarse por quien recibe el efectivo.

Reporte de mantenimiento.

El reporte de mantenimiento es una lista que hace el recepcionista el domingo
cuando generalmente en el hotel no hay huéspedes. El recepcionista tiene que
revisar cada habitacién y describir los desperfectos, resaneamientos o cambio

de algunas cosas que se encuentran en la habitacion.

Este reporte es entregado el dia lunes al gerente para su revision y se firma,

después se entrega a las personas encargadas del mantenimiento.

Otras Actividades.

Requisicion

Dentro de lo que también debe de hacer el recepcionista es la requisicion, es
solicitar a almacén los productos necesarios para que se trabaje
adecuadamente en el hotel como lo pueden ser (productos de limpieza,
amenidades, etc.) estos productos se requieren generalmente cada ocho dias,
aunqgue de igual forma pueden pedirse cualquier otro dia, la requisicion debe de
firmarse por el encargado entre semana es el gerente y fines de semana es el

subgerente, asi mismo el encargado de almacén debe de firmar.

Facturacion.
Toda facturaciéon que sea solicitada por algun huésped se debe de realizar y
enviar via correo electronico a oficinas y estas la haran llegar al cliente

igualmente por via correo electronico.

Corte de Terminal.
El corte de Terminal la realiza el recepcionista del turno de la noche, antes de
las 12 horas, todos los dias y el ticket se engrapa a la bitacora.
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3.16 INFORMACION

El departamento de recepcion es el lugar al que por lo general tanto huéspedes

como visitantes se dirigen cuando requieren informacidén o algun servicio en

especial. El

recepcionista es el encargado de proporcionar la atencion y

servicios que se requieran ya sea por teléfono o en la recepcion siempre con

amabilidad y

cortesia.

A continuacién se mencionara la informacién que el encargado de recepcion

debe de conocer.

Servicios
HOTEL SPA

e Categoria 4 estrellas.

e Tarifa por noche

e Reservacion de 7 a 15 dias antes.

e Habitaciones.

No. Tipo de TarifaD -J | Tarifa Sabadoy Caracteristicas de la
Habitaciones | Habitacion dias festivos habitacion
9 Sencilla $522 $580 Cama king para 2 personas
3 Doble $702 $780 Dos camas queen O
matrimonial para 4 personas
3 Suite $702 $780 Cama king para 2 personas
con tina de hidromasaje

Todas las habitaciones cuentan con chimenea, TV con cable,
teléfono, room service y vista a los volcanes que es lo que
caracteriza al hotel.

Solo 3 habitaciones sencillas no cuentan con chimenea por el tipo
de habitacion.

Se puede instalar persona extra de 6-17 afios con un costo de
$150 y se le apoya con un camastro tipo campestre.

Para el préstamo de toallas para la alberca se debera llenar un
formato que se le dara al huésped y al regresar las toallas debera
de traer consigo dicho formato.
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Spa
e Se cuenta con un solo terapeuta
e Se maneja con reservacion.
% Si es persona externa reservar con 3 dias antes.
% Si es huésped el mismo dia que se registra, después
dependiendo del tratamiento se puede tomar en su habitacion.
e El pago del tratamiento es total.

e El tratamiento dura 50 minutos y 10 minutos son de relajacion.

Tratamientos del Spa

MASAJES PRECIO
Holistico $420
(masaje relajante, acompafiado de acupresion y reflexoterapia)
Exfoliacion $420
(retira las células muertas, mejora la circulacion sanguinea y linfatica, elimina
toxinas)
Drenaje linfatico $420

(drena toxinas, relajante, mejora la circulacion sanguinea y linfatica)

Quiromasaje $420

(tonifica los musculos, relajante)

TRATAMIENTOS CORPORALES

Limpieza juvenil teen (13-17) $200

(peeling y vapor para eliminar impurezas y células muertas)

Limpieza profunda (uropigal) $320
(controla y repara la deshidratacion de la piel, peeling y vapor para eliminar

impurezas y células muertas, masaje facial relajante)

Limpieza profunda (salvia) $320

(tratamiento astringente, controla la grasa peeling y vapor para eliminar

impurezas y células muertas, masaje facial relajante)
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Bano de novia

(elimina células muertas, suaviza, hidrata y relaja)

$420

Velo de novia $420
(elimina células muertas, suaviza, nutre y relaja)
Envolvente Money body polish $420
(relajante con miel y yogurt)
Dulce restregar $420
(relaja, hidrata, nutre, elimina células muertas y mejora la circulacion)
Tratamiento de manos o pies $180 c/u
(masaje y tratamiento hidratante)
Temascal/ Sauna/ Vapor $280

(desintoxicante y purificante)

% Los masajes van combinados con sonoterapia y aromaterapia para

lograr la experiencia de encontrarse a si mismo.

Restaurante

e Abre de lunes a domingo.
e Lunes a viernes servicio a la carta.

e Sébados y domingos es servicio de buffet.

+ Desayuno de 9 — 12 horas.
» Adultos $139
» Nifios $89

% Comida de 13 — 17 horas.
* Adultos $209
* Nifios $99
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Parque

e Abre de martes a domingo de 10 — 18 horas.

e El costo por entrada es de $30 pesos por persona incluye

estacionamiento, area de picnic, areas verdes y paseo en el tractor

amarillo.

e Se puede adquirir 2 tipos de brazalete:

El brazalete de $99 que incluye todas las atracciones las veces

que quiera y se paga a partir de los 3 afios.

El brazalete de $69 solo incluye dos atracciones ya establecidas

por el parque que son:

Lanchas y laberinto.
Zoolbgico y museos
Bicicleta y tirolesa.

Talleres, carritos eléctricos y brincolines.

e Atracciones culturales:

Museo Sor Juana Inés de la Cruz; construccion donde vivio.

Museo

Internacional de los Volcanes; explicacion del

funcionamiento de un volcan y al final del recorrido se pasa a una

simulacién de una erupcion.

e Talleres:

Queso; procedimiento basico para la elaboracion de un pequefio

queso.

Volcén; con un poco de arcilla volcénica se forma y se simula una

erupcion.

e Atracciones recreativas:

Paseo en lancha

Tirolesa alpina.

Laberinto ingles.

Brincolines

Carritos eléctricos.

Aviario.

Venados acariciables.

Espectaculo “Asombroso”.
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3.17 ETIQUETA TELEFONICA

Objetivo:

e Estandarizar el saludo telefénico, asi como establecer compromisos y

cambios de actitud orientados hacia la calidad en el servicio.

El teléfono es un instrumento para reproducir sonidos y emociones a cierta

distancia.

Recuerde que el interlocutor no puede ver nuestra area de trabajo ni a nosotros
mismos, pero esta percibiendo nuestras emociones, nuestro entorno y

juzgando el profesionalismo de nuestra forma de hablar y expresarnos.

Regla general de etiqueta:

e Saludo
e “Le atiende”

e Colaborador

Una sonrisa no se ve pero se escucha:

- La alegria se manifiesta por la sonrisa no por la risa.

- La sonrisa es sefial de que somos felices 0 que estamos en camino de
serlo.

- El sonreir manifiesta el poder saltar los obstaculos de la vida cotidiana
haciéndonos y haciendo llevar a los demas la vida de una forma mas

agradable.
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EXPRESIONES FACIALES QUE NO SE DEBEN DE HACER

PROHIBIDO

- Aja, mmmm, yeah!!!

- No sé

- Ok

- Qué

- No es mi culpa

- Usted tiene qué

- No se puede

- Hasta la vista o bye

- Permitame o momentito

- Le comunico

- De nada

ADECUADO
- Si Sr. (ita)
- Por el momento no cuento con
esa informacion, a la brevedad
posible me comunicare con
usted.
- Si, Sr. (ita)

- Disculpe.

- Lamento lo sucedido o lo siento

esto no debid ocurrir.

- Seria tan amable de...

- (Ofrecer alternativa)

- Que tenga un buen dia, etc.

- Permitame poner su llamada

en espera.

- Si, con gusto.

- Es un placer.
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NO SE DEBE HACER:

- Contestar con un tono de voz apresurado.

- Hablar de tu a las personas. El respeto es primordial.

- Proporcionar informacion si no se tiene la certeza de estar en lo
correcto. Recordemos que ante los huéspedes y clientes tenemos
credibilidad, no arruinemos esta imagen.

- Comer, mascar chicle o beber liquidos durante una conversacion
telefonica.

- Caer en el servilismo, ya que esto puede molestar a un huésped o
cliente.

- Invadir la privacidad de las personas.

- Cubrir la bocina con las manos para hablar con otras personas.

- Asumir una actitud defensiva.

- Retener una llamada sin antes informar al interlocutor que serd puesto
en espera.

- Retener una llamada mas de 20 segundos, sin proporcionar un informe
del asunto que se esta verificando o investigando.

- Adivinar o suponer el nombre de la persona que llama.

- Provocar gue el interlocutor repita informacion 2 veces.

- Toser, estornudar sin cubrir la boca.

- Activar el boton de “speaker” durante una llamada.

- Colgar el auricular de manera brusca.

89



LO QUE SE DEBE HACER

- Contestar siempre dentro de los tres primeros timbres.

- Usar siempre un tono de voz claro, cortes y audible.

- Sonreir. El cliente o huésped no puede ver el medio ambiente en el que
laboramos y tampoco es responsable por nuestro estado de animo o por
el exceso de trabajo.

- Saber escuchar, implica poner atencion a lo que nos estan informando o
solicitando permitiendo que el cliente/huésped termine la frase, si es
posible anote todos los datos a fin de dar seguimiento.

- Repetir el nombre del huésped y/o cliente por lo menos dos veces
durante la conversacion, esto har4d que nuestro servicio sea
personalizado.

- Si se solicita transferir una llamada o departamento especifico debe
decir:

Sl, CON GUSTO

- Preguntar si nos permite poner la llamada en espera; agradecer por
haber esperado.

- Para tomar un mensaje es muy importarte registrar principalmente el
nombre completo de la persona que esta llamando, asi como su numero
telefonico.

- Cuando se tenga que transferir una llamada, debera informar al cliente o
huésped el nombre de la persona que lo seguird atendiendo.

- Cuidar la forma de colgar el auricular.

- Escuchar con el “tercer oido”.

- Cuidar y hacer buen uso de nuestro equipo telefénico.

90



CONCLUSIONES

Una de las problematicas de la micro empresas que se organizan de manera
familiar, es que carecen de los conocimientos basicos y necesarios para lograr
los objetivos que en un inicio se plantean, -esto si, se plantearon alguno — su
conformacion se realiza paulatinamente sin retomar los fundamentos de la
administracion y mucho menos buscan la orientacién, ni apoyo de algun
organismo y/o incubadora de empresas, para su mejor desempefio. Esta
situacion provoca que muchas veces el retorno de capital nunca se dé, de tal
manera que los beneficios sean limitados y que el servicio que presten no sean
de calidad. Esta dindmica trae consigo el cierre de la empresa y un
endeudamiento para el propietario. Sin embargd, en otros casos no es tan
drastica la situacion, la empresa continua con ganancias minimas y resolviendo

sus problemas que se presentan dia a dia.

En esta investigacion se presento un caso similar al antes descrito, La
Hacienda Panoaya, que en sus inicios como casco de una hacienda los duefios
vieron en ella una oportunidad de negocio, iniciando como restaurante,
posteriormente como hotel y la apertura de un museo, todo ello se transformo a
lo largo de 10 afios, contando con una organizacion precaria, sin la existencia
de un organigrama, nunca se plantearon objetivos, la rotacion de empleados es
constante, no existe seleccion de personal adecuada, el perfil de estos no
corresponde con el puesto en el que laboran y mucho menos se da una
capacitaciéon. Por todo lo anterior se realiz6 un diagndstico que permitio
conocer de manera precisa lo antes mencionado y que el departamento de
recepcion que es el encargado del primer contacto con el turista, tiene muchas

fallas tanto en su organizacion como en su personal.

Por ello la propuesta de este trabajo fue realizar un manual de procedimientos
gue apoyara directamente dicho departamento, en el cual se indica cada una
de las actividades del personal que se encuentra laborando en el mismo, e
incluye la informacién veras y oportuna que se debe de informar al turista para

gue su estancia fuera placentera.

91



Con ello se pretende brindar un mejor servicio y orientar a todo el trabajador
que lo revise, sus actividades y funciones que deberd desarrollar
oportunamente, asi mismo conociendo a la organizacién para sentirse parte de

ella y asi brindar un mejor servicio.

En este sentido es conocido que en todas las empresas de servicios y mas las
del ramo turistico, el personal debe estar bien capacitado y contar con el apoyo
de sus jefes inmediatos para brindar un servicio de calidad, propiciando que

esta actividad traiga consigo una derrama economica considerable.

Es conveniente aclarar que aunque la Hacienda Panoaya no cuente con una
administracion eficiente y carezca de una cultura organizacional, asi como
programas de capacitacion constante, ya que la rotacion de personal es
frecuente, aln con ello la empresa se mantenga en pie, ello obedece a su
situacidén geografica, pero sobre todo por los atractivos con los que cuenta, sin
embargo, la afluencia turistica podria ser mayor si el turista que visita el lugar
se va satisfecho y con deseos de regresar, lo que muchas veces no se da,

porque el trato del personal no fue cortés ni el adecuado.

Como se menciond con antelacion, para el sector turistico el recibimiento y la
atencion del personal para con el turista es fundamental, es la carta fuerte que
determina si se venden los servicios o no. Por ello hoy en dia toda empresa no
escatima en gastos para tener satisfecho a su personal y desde que
comienzan a colaborar en la empresa se les capacite y oriente en las
actividades a desarrollar, todo con la finalidad de brindar un servicio con

calidad y ser una empresa competitiva en el mercado de servicios turisticos.

Con lo anterior no se pretende corregir toda la problemética existente en la
Hacienda Panoaya, sin embargo esta propuesta es el parte aguas que enfilara
otras investigaciones y que el interés del propio duefio en esta investigacion
sirvié para tener informacion veridica y que no solo se quede en papel, sino

gue se aplique y posteriormente ir abarcando diferentes departamentos.
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Recomendaciones

Esta investigacion puede ser utilizada como antecedente para la realizacién de
otros proyectos relacionados con manuales de procedimientos ya sea en el

area de recepcion o en otras areas.

Se recomienda para que un manual de procedimientos cumpla con lo requerido
por la organizacion debe contar con los siguientes requisitos: sencillez y

claridad.

Mantener una constante actualizacion sobre la informacién expuesta en el
manual, tanto del area de recepcion como la que se maneja de forma general

en restaurante, parqgue y spa.

Contratar al personal calificado para el area de recepcion y mantenerlo en
constante capacitacion, con la finalidad de ofrecer servicios personalizados y

de calidad.

Se recomienda que los altos mandos pongan en practica los manuales sobre
todo con el nuevo personal, para que se incorporen de manera rapida a laborar

en la empresa.

La Hacienda Panoaya es una empresa en la que no solo se puede investigar
en cuanto a su organizacion administrativa, también se pueden realizar
estudios sobre realizar recorridos interpretativos en los museos, implementar
nuevas atracciones en el parque para que cada visita sea diferente, interactuar
mas con los turistas creando mas talleres, todo esto con el fin de que la

Hacienda sea competitiva y de calidad.
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